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RESUMEN 
 
 
 
El siguiente trabajo de grado constituye la formalización de una practica laboral basada en el 
diseño, implementación y caracterización del mapa de procesos de la Subsecretaria del SIMPAD 
del Municipio de Medellín con miras a obtener una certificación en NTC ISO 9001/2000. Se 
presentó entonces una propuesta concebida desde la necesidad de documentar los procesos y 
desarrollar nuevas prácticas de gestión administrativa. 
 
Este documento se compone de tres capítulos que se conectan entre si mostrando como se logró 
el diseño de un sistema de gestión de calidad por procesos definido a través de la documentación 
de la prevención, atención y recuperación de una emergencia o desastre en el municipio de 
Medellín. 
 
 El primer capitulo muestra el diseño  de las bases del sistema de gestión de calidad con enfoque 
en procesos de la organización. El segundo explica como se estableció, documentó e implementó 
una cultura de calidad enfocada a la satisfacción del cliente. Y el tercero describe el diseño y 
establecimiento de controles de documentos, procedimientos y registros de manera gráfica y 
escrita, que permita a la organización un mejor desempeño en la prevención de desastres, 
atención y recuperación en caso de desastres o emergencias. 
 
Finalmente, se termina el proyecto, con duración de seis meses, entregando un sistema de 
gestión listo para ser auditados por una organización externa de para obtener la certificación en la 
Norma Técnica de Calidad, NTC, ISO 9001/2000 
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ABSTRACT 
 
 
 
The following work of degree constitutes the formalization of a labour practice based on the 
design, implementation and characterization of the process map of the Subsecretary of the 
SIMPAD from the Municipio of Medellin looking forward to achieve a certification in ISO NTC 
9001/2000. One proposal was  presented then conceiving the need to document the processes 
and to develop new and better practices of administrative management. 
  
This document shows of three chapters that connect between each other showing how it was 
achieved the design of a system of quality management for processes defined across the 
documentation of prevention, attention and recovery of an emergency or disaster in the 
municipality of Medellin. 
  
The first chapter shows the design of the bases for the system of quality management with 
approach in processes about the organization; the second one explains how it was 
established,  documented and implemented a culture of quality focused on the satisfaction of the 
client, and the third one describes the design and establishment for control of documents, 
procedures and records of a graphical and written way, which allows the best organization and 
better action in the prevention of disasters, attention and recovery.  
   
Finally, the project finishes, within six months, delivering a system of management ready to be 
audited by an external organization to obtain the certification in the Technical Norm of Quality, 
NTC, ISO 9001/2000. 
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1. INTRODUCCIÒN 
 
 
La International Organization for Standardization (ISO) es la agencia internacional especializada 
en crear estándares y está integrada por los institutos de estandarización de alrededor de 130 
países miembros. El propósito de ISO es promover el desarrollo de la estandarización y 
actividades mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, así 
como desarrollar la cooperación intelectual, científica y económica. Las normas ISO 9001, son un 
conjunto de normas que según su definición constituyen un modelo para el aseguramiento de la 
Calidad en el diseño, el desarrollo, la producción, la instalación y el servicio. Formalmente se 
define como ISO 9001:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad. (ISO 2000:9001, 2000, <en 
línea>).  
 
Los clientes necesitan productos con características que satisfagan sus necesidades y 
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificación del producto y 
son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden 
estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia 
organización. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del 
producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las 
presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar 
continuamente sus productos y procesos. (ISO 2000:9001, 2000, <en línea>).  
 
El enfoque a través de un sistema de gestión de la calidad anima a las organizaciones a analizar 
los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables 
para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestión de la calidad 
puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la 
probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona 
confianza tanto a la organización como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar 
productos que satisfagan los requisitos de forma coherente. (ISO 2000:9001, 2000, <en línea>).  
 
Teniendo claro lo anterior el Sistema Municipal de Prevención y Atención de Desastre desarrolla 
un proyecto de gestión por procesos reconociendo su compromiso con el cumplimiento de la 
legislación asociada a su misión y visión, a los requisitos del sistema de gestión de calidad y a las 
necesidades de sus clientes representados en la comunidad y las partes interesadas, a través de 
la prevención y atención de desastres, y la recuperación, buscando el mejoramiento continuo de 
sus Sistema de Gestión, partiendo de la revisión de sus componentes estratégicos, del desarrollo 
de sus procesos y de la formación de su personal. 
 
La metodología de trabajo fue sistemática y se estableció varias etapas en las cuales se hacían 
entregas parciales con el fin de construir el sistema de gestión de calidad basado en procesos 
para satisfacer los requerimientos de los organismos con los que se relaciona el SIMPAD. Se 
definieron entonces 12 entregas. Sensibilización, diseño y creación de la imagen ISO SIMPAD, 
conocimiento de los procesos para realizar un diagnóstico actual del sistema de gestión, 
procesamiento y análisis de la información, diseño y construcción del mapa de procesos, 
diagramación de procesos, diseño del sito web, socialización de proceso y procedimientos, 
propuesta de mejoramiento y propuesta de sensibilización para trabajar desde el sistema de 
gestión. 
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El alcance del proyecto, se oriento en los servicios que presta la Subsecretaria del SIMPAD a la 
comunidad del Área Metropolitana como lo son la prevención, atención y recuperación cuando 
ocurra una emergencia o desastres causados por fenómenos antrópicos o naturales. Es 
importante tener claro que en la Subsecretaria desarrollaba sus procesos estratégicos, misionales 
y de apoyo de manera informal, es decir, manteniendo una visión pragmática del hacer. 
 
En este documento se describe todas las tareas llevadas a cabo para el diseño, implementación y 
caracterización de los macro procesos, procesos, subprocesos y procedimientos que enmarcan el 
accionar del SIMPAD con el objetivo de obtener una certificación en la NTC 9001:2000 sin 
embargo en los anexos se pueden ver los resultado de una manera mas amplia e inclusive otros 
productos del trabajo conjunto de empleados y el grupo contratista. 
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2. ¿POR QUÉ UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD? 
 
En este capitulo se enmarca en la conceptualización vertebral de un sistema de gestión de la 
calidad, además de explicar su importancia dentro de una organización y un poco de su 
aplicación de manera general. Se comienza con la definición de conceptos como información, 
organización, algunas ISO, gestión, calidad, sistema de gestión de calidad, procesos, entre otros. 
Luego, se describen la necesidad e importancia del diseño y aplicación de un sistema de gestión 
enfocado en procesos para finalmente, presentar conclusiones del capítulo. Este capitulo se 
puede considerar como introductorio ya que expone bases conceptuales que proveen claridad 
para el desarrollo y comprensión de posteriores capítulos del trabajo. 
Se observaron dificultades en el tratamiento de este tema ya que hay una sola organización 
reconocida para su conceptualización y definición. La International Organization for 
Standardization (ISO) es la agencia internacional especializada en crear estándares 
y está integrada por los institutos de estandarización de alrededor de 130 países miembros 
quienes han adoptado las normas propuestas por esta organización proponiendo estándares de 
calidad.  
A continuación se observará un breve preámbulo conceptual, se mostrará algunas razones 
introductorias de la importancia y necesidad que tiene una organización para implementar un 
sistema de gestión de la calidad enmarcada en proceso. Cabe anotar que tanto la información a 
continuación se ampliará a medida que avance el trabajo. 
 
2.1 TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 
 
En la era de la información, uno de los principales problemas es su exceso, es necesario invertir 
mucho tiempo en ella debido, entre otras causas, a la liberación de los mecanismos regulatorios 
existentes en materia de publicaciones, sobre todo como resultado del surgimiento y desarrollo 
de Internet; por esta razón, es frecuente encontrar en las empresas un número significativo de 
publicaciones redundantes y de baja calidad mezcladas con otras importantes y sólidas, difíciles 
de hallar entre la información ruidosa que la "envuelve". Son múltiples las definiciones de un 
mismo concepto, por ejemplo, existe una multitud de definiciones, que en su conjunto son 
bastante dispares y, en muchos casos, ambigua. Esto se debe, por una parte, al enfoque con el 
que se define el concepto (cultural, organizativo o tecnológico), y por otra, a que existen 
diferentes aproximaciones, en dependencia de su aplicación concreta a casos reales. 
Con el surgimiento de la teoría de la organización, se acentuó la importancia de la información. 
Una organización es un sistema conformado por personas, recursos materiales e información. 
Esta última determina el "orden y el caos" entre los individuos, los recursos y en la interrelación 
personas-recursos. Por esta razón, debe considerarse a las organizaciones como sistemas de 
información. El impacto de los cambios económicos, políticos, culturales, tecnológicos y otros ha 
originado una revolución en materia de gestión de información en las organizaciones, se 
transformaron entonces las normas, los conceptos, los procedimientos, el comportamiento, así 
como los productos y los servicios, una nueva actitud permea el quehacer cotidiano de la 
proyección y el desarrollo de las actividades de información; indiscutiblemente el nuevo modelo 
de gestión tiene como base indispensable la gestión del conocimiento. (QUIROGA, 2002, <en 
línea>). 
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Una institución de información es una organización del conocimiento, que mediante un 
conjunto de procesos, gestiona las capacidades, provee a los equipos de trabajo con recursos 
para la solución de los problemas de forma eficiente en el menor tiempo posible, con el objetivo 
final de obtener ventajas competitivas sostenibles en el tiempo y de aumentar las ganancias. 
Los exámenes para determinar la calidad de los productos y servicios son el resultado del 
desarrollo de normas internacionales, regionales y nacionales dirigidas a auxiliar a las partes 
interesadas: proveedores, productores, comercializadores y clientes en el hallazgo de un 
instrumento de consenso común para la evaluación. Algunos de los estándares más conocidos 
son las normas ISO de las series 9000, 9001 y 9004. 
Las normas ISO 9000 abarcan una racionalización de muchos y variados enfoques nacionales en 
esta esfera, sin embargo, no es hasta 1987, cuando se publica la serie ISO 9000, adjunta a ISO-
8402 en la que se sintetizan los referidos enfoques que provocan la internacionalización definitiva 
de las normas y los sistemas de calidad; ellas fueron más allá de los límites del sector industrial, 
con el desplazamiento de la economía mundial hacia el sector de los servicios, penetraron 
también en este último. Hoy es frecuente hablar de sistemas de calidad que funcionan en sus 
distintas categorías, incluidos los de la salud y de la información. 
Las ediciones actuales de las normas ISO 9000 - 9004 son un conjunto coherente de normas 
para la gestión de la calidad, diseñadas de forma complementaria, pero que pueden utilizarse 
como documentos independientes. 
La norma ISO 9000 describe los principios de los sistemas de la calidad y especifica la 
terminología de los sistemas de gestión. 
La norma ISO 9001, por su parte, establece los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad, útil para su aplicación interna por las organizaciones. Se centra en la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad para cumplir con los requisitos del cliente. 
La norma ISO 9004 orienta sobre un rango más amplio de objetivos para un sistema de gestión 
de la calidad que la norma 9001, especialmente para la mejora continua del desempeño, la 
eficacia y la eficiencia global de la organización. Se recomienda como una guía para aquellas 
organizaciones cuya alta dirección desee ir más allá de los requisitos de la norma ISO 9001, 
busca la mejora continua del desempeño. 
2.2  PRINCIPALES CONCEPTOS 
A continuación se ilustrará conceptos que clarifican l los contenidos que se describen en este 
trabajo.  
2.2.1 Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
2.2.2 Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición determinada de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
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2.2.3 Calidad: Grado en que un conjunto de características inherentes (a un objeto, producto, 
servicio, etc.) cumple con una necesidad o expectativa establecida, generalmente implícitas u 
obligatorias. 
2.2.4 Calidad total: Pretende elevar la calidad de todos los resultados de la organización 
incluidos los de la gestión financiera. Estos modelos buscan la excelencia en el desempeño 
global de la organización, es decir, en todos sus resultados. 
2.2.5 Conocimiento: Es un conjunto formado por información, reglas, interpretaciones y 
conexiones, ubicadas dentro de un contexto y una experiencia, adquirido por una organización, 
bien de una forma individual o institucional. El conocimiento sólo reside en un conocedor, una 
persona específica que lo interioriza racional o irracionalmente. 
2.2.6 Gestión del conocimiento: Proceso mediante el cual se desarrolla, estructura y mantiene 
la información, con el objetivo de transformarla en un activo crítico y ponerla a disposición de una 
comunidad de usuarios, definida con la seguridad necesaria. Incluye el aprendizaje, la 
información, las aptitudes y la experiencia desarrollada durante la historia de la organización. 
Otros autores la definen como un conjunto de actividades y prácticas orientadas a la adquisición 
más eficiente de las habilidades asociadas con un conocimiento y su correcta utilización, con el 
propósito de obtener los mejores resultados en el desarrollo de las actividades de una 
determinada organización.1 
2.2.7 Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 
en materia de calidad. 
2.2.8 Sistema de gestión de la calidad: Sistema para dirigir y controlar una organización con 
respecto a la calidad. 
2.2.9 Información: Forma social de existencia del conocimiento consolidada en una fuente 
determinada. 
2.2.10 Gestión de información: Comprende las actividades relacionadas con la obtención de la 
información adecuada, a un precio adecuado, en el tiempo y lugar adecuado, para tomar la 
decisión adecuada. 
2.2.11 Organización de aprendizaje: Organizaciones donde la aptitud de los recursos humanos 
crece continuamente para alcanzar los resultados que desea, donde se cultivan patrones de 
pensamiento nuevo y expansivo, donde la aspiración colectiva queda en libertad y el personal 
continuamente aprende a aprender en conjunto. 
2.2.12 Usuario/cliente: Organización o persona que recibe un producto o servicio como 
resultado de la gestión de información. 
 
Los anteriores significados son la base para entender el lenguaje que presenta la norma ISO 
2001:9000. Por esto se ponen de manifiesto al inicio del escrito para que el lector tenga bases o 
sepa en determinada situación a donde se debe remitir para esclarecer la idea. No se quiere 
expresar todos los conceptos en esta parte del escrito. A medida que vamos avanzando en el 
desarrollo y explicación del proyecto se van agregando más elementos. 
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2.3 ¿PARA QUÉ UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD? 
 
Establecer un sistema de gestión, permite a la organización establecer las herramientas 
necesarias para reorganizar sus procesos y disponer de suficiente información para emprender 
acciones basadas en datos concretos, permitiendo de esta manera reducir las deficiencias en los 
servicios o productos. 
Los beneficios se encaran hacia dos vertientes: 
Si miramos la satisfacción del cliente, se dispone de datos (entre los que se incluyen los 
aportados por el cliente) que permiten encaminar las actuaciones de la organización hacia las 
necesidades de este permitiendo su satisfacción y satisfacer las expectativas. 
Por otro lado, con relación a la mejora interna, la estandarización permite aprovechar las mejores 
prácticas en la organización, incorporando a la misma aquellos aspectos que permitan mejora la 
eficacia y eficiencia. 
En aquellos sistemas de gestión que sean certificables, la obtención de la correspondiente 
certificación. En el caso del Simpad se pensó en un sistema de gestión integro. Se planeo realizar 
una documentación y socialización a toda la planta de personal sobre los beneficios que 
percibirían en la participación activa de trabajar bajo un enfoque por procesos. 
 
Para esto se proyecto diseñar el Mapa de Procesos del SIMPAD, que permita mejorar, evaluar y 
controlar todos los procesos del órgano y para brindar un conocimiento holístico y de esta forma 
articular los planes de trabajo con prioridades claramente definidas en el  que hacer misional. 
 
Por otro lado el equipo inicial de calidad explico la importancia de difundir y facilitar la 
implantación del mapa de procesos como piedra angular del Sistema de Gestión de Calidad, a 
través de una formación creadora de una cultura organizacional enfocada al mejoramiento, que 
promoviera el desempeño colectivo y estimulará el interés por el trabajo en equipo 
desencadenando en la generación de un ambiente participativo y con sentido de pertenencia 
hacia el ente Municipal y la sociedad. 
 
A partir de los requerimientos que exige la norma podemos observar los beneficios y facilidades 
que nos ofrece estandarizar, documentar, controlar y proponer mejoras en los procesos de una 
organización. 
 
Los requerimientos del estándar ISO 9000 cubren todo, desde cómo se planifican los procesos 
hasta cómo se desarrollan, se miden y se mejoran. 
 
Sus secciones son: 
 
1- Aplicación 
 
2- Referencia normativa 
 
3- Términos y definiciones 
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4- Requerimientos generales 
 
5- Responsabilidad de la gerencia 
 
6- Gestión de recursos 
 
7- Realización de productos 
 
8- Medición, análisis y mejoramiento 
 
Desde la definición de sus capítulos la norma deja ver un sistema de mejoramiento continuo 
donde se planea, se hacen actividades en pro de la estandarización, se verifica la parte legal en 
la cual se enmarca la actividad de la organización y la intervención de recursos asociados a su 
actividad misional, estratégica y de apoyo, y por ultimo se diseña metodología estandarizada para 
medir, analizar y realizar mejoras al sistema. Con esto la norma se asegura de plantear un ciclo 
de mejoramiento continuo. 
 
¿Por qué es importante ISO 9001? 
 
ISO 9001 es la base para crear un Sistema de Calidad efectivo. Poseerlo trae muchos beneficios 
a la empresa aunque no se decida certificarla. 
 
Beneficios internos: 
 
- Aumento en la productividad 
 
- Disminución del desperdicio y los defectos de fabricación 
 
- Mayor satisfacción del personal 
 
- Mejoramiento continúo 
 
- Mejora en la rentabilidad del negocio 
 
- Asegura que los trabajadores tienen el entrenamiento y la información necesaria para  
realizar su labor correctamente 
 
- Planeación, control, manejo de la información documentada. 
 
 
Beneficios externos: 
 
- Poseer un Sistema de Calidad reconocido internacionalmente 
 
- Mayores oportunidades de ingresar a ciertos mercados 
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- Mayor satisfacción de los clientes 
 
En general la norma ISO 9001:2000 establece un sistema permanente que detecta e identifica 
problemas, busca y asegura la corrección continua de las desviaciones de lo planeado. A 
continuación veremos como se aplicaron y que se logró en la Subsecretaria del SIMPAD 
mediante la socialización de la norma, definición de la política de calidad, misión, visión, mapa de 
procesos, estandarización de los procesos y demás actividades, que durante seis meses sirvieron 
para diseñar e implementar un sistema de calidad piloto. 
 
 
3. ¿CÓMO SE DISEÑO E IMPLEMENTO EL SGC EN EL SIMPAD? 
 
El SIMPAD reconociendo su compromiso con el cumplimiento de la legislación asociada a su 
misión, a los requisitos del sistema de gestión de calidad y a las necesidades de sus clientes 
representados en la comunidad y las partes interesadas, a través de la necesidad de formalizar la 
prevención y atención de desastres, y la recuperación, buscando el mejoramiento continuo de sus 
sistema de gestión, partiendo de la revisión de sus componentes estratégicos, del desarrollo de 
sus procesos y de la formación de su personal se dio a la tarea de diseñar la manera de 
formalizar sus procesos estratégicos, misionales y de apoyo que fueran coherente con la 
administración pública a la cual esta adscrito por medio de la Secretaria del Medio Ambiente. 
 
Para todo lo anterior se contrato un grupo de profesionales y estudiantes que sirvieron de 
abanderados de la iniciativa y la construcción de la propuesta, diseño e implementación de los 
requisitos de la norma ISO 9001 en su versión 2000. Este equipo estaba conformado por el 
Coordinador de prevención y el Coordinador de Atención de desastres y emergencias, dos 
ingenieros industriales, uno de ellos líder del proyecto, un diseñador grafico y un ingeniero 
administrador en formación. Cada uno de ellos aportaba desde sus conocimientos y experiencias 
en el tema, posibilitando de esta manera la construcción de ideas en pro del diseño y puesta en 
marcha del sistema de gestión de la calidad. A continuación se verán los resultados obtenidos 
desde la Subsecretaría del SIMPAD. 
 
3.1 AMBIENTACIÓN PARA EL DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN  
 
Se realizó una socialización con todo el personal adscrito a la Subsecretaría, al inicio del proyecto 
y otra al final. Con esto se buscó que las personas se involucraran, conocieran y se formarán la 
idea de la importancia de documentar los procesos en los cuales intervenían e implementar un 
sistema de gestión de la calidad enfocado en procesos. La segunda socialización se realizó con 
el fin de mostrar los resultados de cinco meses de trabajo conjunto entre el equipo formado para 
tal fin y los empleados del SIMPAD con la seguridad de haber cometido errores y poderlos 
corregir antes de finalizar el tiempo pactado para hacer la entrega definitiva del sistema.  
 
Se comenzó entonces, luego de la primera exposición, a escribir sobre la historia de la 
organización, definir claramente sus coordinaciones, las comisiones que las componen, se definió 
el organigrama del SIMPAD, se estableció formalmente los principales programas y acciones 
desarrolladas por la Subsecretaría. Luego de recopilar, organizar y describir formalmente cada 
uno de los elementos anteriores, se construyo la misión y visión institucional, objetivos a los 
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cuales les apunta la organización y los principios y valores en los cuales fundamenta sus 
acciones. Con el trabajo enlazado de los empleados del SIMPAD y el grupo conformado para el 
proyecto se obtuvo la descripción detallada de los componentes de la Subsecretaría. Con lo que 
se muestra a continuación una persona del común podrá saber qué es, como opera y cómo 
quiere ser el SIMPAD en un plazo de 10 años. 
 
3.1.1 Historia 
El Sistema Municipal de Prevención y Atención de Desastres, SIMPAD, fue creado en el año de 
1994 por el acuerdo 014 del 2 de junio: Entiéndase por éste la manera institucionalizada y 
permanente como las entidades públicas y privadas orientan y desarrollan planes, programas, 
proyectos y acciones relacionadas con la prevención y atención inmediata de situaciones de 
emergencias y desastres, y con las fases de recuperación y reconstrucción posteriores a dichas 
situaciones y bajo la dirección y coordinación de la Administración Municipal.  
EL SIMPAD en la actualidad: Estructura organizacional 
 
En la actualidad el SIMPAD es una subsecretaría de la secretaria del Medio Ambiente y junto con 
las subsecretarías de Metro Río, Cultura Ambiental y Planeación Ambiental, trabajan desde sus 
competencias y proyectos por un desarrollo más sostenible y sustentable. 
Cuenta con un grupo interdisciplinario de profesionales especializados que trabajan según sus 
competencias en el Área de prevención y el Área operativa.   
 
Dentro de sus principios se establecen: 
 
La prevención: 
 
Esta área del SIMPAD tiene por objetivo el implementar programas de capacitación, educación e 
información a la población para la disminución de riesgos, propiciar la participación de la 
comunidad, y generar estrategias para la gestión del riesgo en el Municipio de Medellín. Además, 
realizar campañas de información pública, obras de mitigación, instrumentar y desarrollar 
sistemas de monitoreo, realizar el seguimiento a las problemáticas puntuales, evaluar  puntos 
críticos, realizar estudios y diseños, y generar espacios para el intercambio de experiencias y 
conocimientos, entre otros. 
  
La atención: 
 
Es el área del SIMPAD en donde se enmarcan las actividades dirigidas a la integración de 
esfuerzos públicos y privados para la asistencia de la población en situaciones criticas. Tiene 
como objetivo la definición clara de las entidades responsables, sus competencias e 
intervenciones.  
 
El trabajo coordinado entre sus participantes garantiza un manejo oportuno y eficiente de los 
recursos humanos, técnicos, administrativos y económicos que sean indispensables para la 
atención de situaciones de emergencia o desastre. 
 
Finalmente, el SIMPAD participa de manera indirecta en los procesos de recuperación, pues al 
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ser este un trabajo que vincula a varias de las Secretarias del Municipio, el SIMPAD se encarga 
de gestionar los proyectos y de proponer las alternativas necesarias para mejorar la calidad de 
vida de las personas que han sido afectadas por una situación adversa. 
 
Estas actividades incluyen la definición y montaje de albergues los transitorios, los mecanismos 
para captar y distribuir ayudas, las políticas y acciones tendientes al desarrollo de programas de 
recuperación para los afectados, las obras de mitigación y procesos de reconstrucción, entre 
otros. 
Dado lo anterior en la Ciudad de Medellín, el SIMPAD esta organizado en una estructura 
administrativa dentro de la cual su cabeza administrativa la realiza el Director del Comité Local 
de Emergencias (SIMPAD) cuya función básica será la de ejercer la dirección ejecutiva y 
operativa del sistema. 
 
Para lograr eficazmente el desarrollo de las actividades encomendadas tanto al director del 
Comité Local de Emergencias como del Sistema en general, se logra la participación del SIMPAD 
en el 1.2.3 cuya plataforma tecnológica permite la recepción, depuración, verificación y gestión de 
información sobre los reportes de eventos presentados. 
 
El SIMPAD entonces genera una estrategia logística y administrativa que posibilite la prestación 
del servicio de forma permanente, calificada y oportuna de tal suerte que se atiende durante las 
24 horas del día y con personal entrenado en manejo de emergencias y desastres todos los 
reportes de la comunidad, activando así las comisiones, recursos técnicos u otros que sean 
requeridos conforme a los protocolos, magnitud de la emergencia y disponibilidad de personal 
incluyendo días y horas no hábiles. Posterior a la evaluación preliminar se despliegan los 
procedimientos establecidos dando lugar a la participación comprometida de la comunidad y 
actores representativos de la jurisdicción como apoyo a la labor coordinadora y rectora del 
Sistema. 
3.1.2 Coordinación 
Dentro de la estructura del Sistema y en el marco de la organización institucional se encuentran 
dos áreas específicas que obran como enlace con la comunidad y la administración municipal: 
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Figura 1. PROCEDIMIENTO INICIAL 
 
3.1.2.1 Coordinación de prevención: 
Juega un papel importante en la institución, pues es el principal pilar para prevenir toda situación 
de emergencia y desastre, desde la promoción de procesos  educativos, formativos y 
transversales a esto, disminuir las acciones de atención y recuperación de emergencias. 
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Fue creada con el propósito de trabajar y ejecutar en la ciudad, proyectos educativos-formativos 
con énfasis en la prevención y mitigación de los riesgos y las amenazas que se presenten en las 
comunidades, por medio de procesos de planificación, capacitación y asesoría ambiental, a 
través de la organización y participación comunitaria. 
3.1.2.2 Coordinación Operativa: 
Maneja las fases de atención y recuperación de emergencias y/o desastres, presentando a la 
mayor brevedad asesoría y apoyo para quienes lo necesitan. 
Al igual que en el Flujograma Nº 1, se establece como apoyo del director del SIMPAD la 
coordinación operativa. Se entiende por esta la función que: 
- Coordina la evaluación técnica del evento, (después de la visita de la *Comisión de 
Salvamento y Rescate). 
- Gestiona y activa recursos. 
- Canaliza y proporciona información  
- Verifica condiciones generales de atención de la emergencia (seguridad, complejidad, 
competencias etc). 
- Promueve la coordinación y efectividad en la prestación del servicio por parte de los 
grupos de socorro y rescate. 
- Coadyuva para que se asuman responsabilidades conforme a las competencias. 
- Procesa y sistematiza información sobre eventos y situaciones de riesgo generales para 
direccionar acciones e intervenciones. 
- Canaliza y gestiona la información sobre amenazas proveniente de la comunidad para la 
evaluación permanente de riesgos. 
Adicionalmente el SIMPAD cuenta con 10 comisiones: Abastecimientos y Reservas; Protección 
Social; Búsqueda, Rescate y Salvamento; Educación; Comunicaciones; Salud; Transportes; 
Riesgos Tecnológicos; Asentamientos Humanos y vivienda y Comisión Técnica.  Éstas tienen 
cada una claramente definidas las áreas de trabajo específico. Las cuales tienen áreas de trabajo 
específico. 
En un marco mas general es importante mencionar que el SIMPAD es una Subsecretaria de la 
Secretaria del Medio Ambiente y junto con las subsecretarias de MetroRío, Cultura Ambiental y 
Planeación Ambiental, trabajan desde sus competencias y proyectos por un desarrollo más 
sostenible y sustentable. 
A continuación se describe la misión de cada una de ellas, quienes apoyarán la coordinación 
general de la emergencia según su especialidad. 
3.1.3 Área de Seguridad Humana: 
3.1.3.1 COMISIÓN DE BÚSQUEDA, RESCATE Y SALVAMENTO: 
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Es el organismo asesor y operativo del SIMPAD en materia de búsqueda, localización, rescate, 
socorro, salvamento y atención prehospitalaria para las labores de prevención, atención y 
recuperación de desastres. Coordinada por: Departamento de Bomberos Medellín. 
Instituciones integrantes, comisión de búsqueda, rescate y salvamento 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR PRIVADO 
Y/O NO GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE 
APOYO 
Departamento de bomberos de Medellín Bomberos Aeropuerto Olaya Herrera Red barrial de emergencias
Subsecretaría SIMPAD - Coordinación 
Operativa 
Cruz Roja de Antioquia  
 Defensa Civil de Antioquia  
 Rescate Antioquia  
 Grupo de Apoyo General de Medellín  
 Vigías  Salvando Vidas  
 Grupo Garsa  
 Brigada de Rescate Aéreo de Colombia BRAC  
 
Tabla 1. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE BÚSQUEDA, RESCATE Y SALVAMENTO 
 
3.1.3.2 COMISIÓN DE RIESGOS TECNOLÓGICOS:  
Es el organismo interdisciplinario, interinstitucional e intersectorial, asesor y consultivo del 
SIMPAD en lo referente a la gestión de los riesgos tecnológicos asociados al sector productivo: 
industrial, comercial y de servicios; a los servicios públicos y el transporte y movilidad de 
sustancias peligrosas en labores de prevención, atención y recuperación de desastres. 
Coordinada por: Área Metropolitana del Valle de Aburrá. 
 
Instituciones integrantes, comisión de riesgos tecnológicos 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO GUBERNAMENTAL INSTITUCIONES DE APOYO 
Área Metropolitana del Valle de Aburrá. Aseguradoras de Riesgos Profesionales A.R.P’s Metrosalud 
Departamento Administrativo de 
Planeación Municipal 
Delegados de las universidades públicas y 
privadas relacionados con el área de los 
riesgos tecnológicos. 
Dirección seccional de salud de 
Antioquia 
Secretaría de Salud 
Empresas privadas que involucren riesgo 
tecnológico, tales como químicos, 
hidrocarburos, etc. 
ECOPETROL 
Departamento de bomberos de Medellín   ISA e ISAGEN 
Empresas Públicas de Medellín   FENALCO, ANDI y ACOPI 
Corantioquia   Metro de Medellín 
Secretaría del Medio Ambiente.     
Tabla 2. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE RIESGOS TECNOLÓGICOS 
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3.1.3.3 COMISIÓN DE SALUD:  
Es el organismo integrador y director del sector salud para la prevención, atención y rehabilitación 
en desastres, de carácter asesor del SIMPAD, encargado de coordinar las acciones en salud que 
permitan la atención integral de las comunidades a través del trabajo intrasectorial e 
interinstitucional. Coordinada por: Secretaría de Salud del Municipio de Medellín. 
 
Instituciones integrantes, comisión de salud  
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE APOYO 
Secretaría de Salud de Medellín Hospital Pablo Tobón Uribe Otras instituciones prestadoras de 
servicios de salud que sean 
convocadas de forma ordinaria o 
extraordinaria. 
Dirección Seccional de Salud de 
Antioquia 
Hospital Pablo Tobón Uribe   
Instituto Nacional de Medicina Legal Clínica El Rosario   
Metrosalud Clínica Las Vegas   
Hospital La María Clínica Las Américas   
Hospital General de Medellín Clínica SOMA   
E.S.E. Rafael Uribe Uribe Clínica Cardiovascular   
Hospital Universitario San Vicente de 
Paúl 
Clínica Medellín   
Banco de sangre hospital San Vicente 
de Paúl. 
Clínica CES   
  Clínica Bolivariana   
  Clínica Saludcoop   
  Clínica Conquistadores   
  Clínica El Sagrado Corazón   
  Banco de Sangre de la Cruz Roja   
 
Tabla 3. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE SALUD 
3.1.4 Área física:  
3.1.4.1 COMISIÓN TÉCNICA:  
Es el organismo interdisciplinario, interinstitucional e intrasectorial asesor y consultivo del 
SIMPAD, encargado de identificar, evaluar y monitorear las situaciones de amenazas naturales y 
antrópicas que afectan el medio físico, existentes en el Municipio de Medellín y de recomendar 
las acciones técnicas necesarias para labores de prevención, atención y recuperación de 
desastres. Coordinada por: Secretaría de Obras Públicas del Municipio de Medellín. 
Instituciones integrantes, comisión técnica  
Realización del diseño, implementación y caracterización del mapa de procesos de la Subsecretaria del SIMPAD del Municipio de 
Medellín con miras a obtener una certificación en NTC ISO 9001/2000 
______________________________________________________________________ 
 
 
______________________________________________________________________ 
 
Universidad Nacional de Colombia- Sede Medellín 
 
INSTITUCIONES DEL SECTOR PÚBLICO INSTITUCIONES DE APOYO 
Secretaría de Obras Públicas Empresa privada 
Departamento Administrativo de Planeación Municipal Universidades 
Secretaría de Desarrollo Social   
Secretaría de Salud   
Empresas Públicas de Medellín   
Ingeominas   
Área Metropolitana del Valle de Aburrá – Subdirección 
Ambiental   
Corantioquia, territorial Aburrá Norte   
Secretaría del Medio Ambiente   
Subsecretaría SIMPAD   
Subsecretaría METRORÍO   
Subsecretaría de Planeación Ambiental   
 
Tabla 4. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN TÉCNICA 
 
3.1.4.2 COMISIÓN DE ASENTAMIENTOS HUMANOS Y VIVIENDA: 
 Es el organismo interinstitucional e intersectorial asesor y consultivo del SIMPAD, encargado de 
identificar y analizar las problemáticas asociadas a los asentamientos humanos ubicados en 
zonas de alto riesgo y formular las recomendaciones necesarias para su adecuado manejo y 
control; asimismo, identificar, evaluar y recomendar las alternativas de reasentamiento definitivo o 
temporal de familias localizadas en zonas de alto riesgo o que sufrieron una situación de desastre. 
Coordinada por: Secretaría de Desarrollo Social del Municipio de Medellín. 
Instituciones integrantes, comisión de asentamientos humanos y vivienda  
 
INSTITUCIONES DEL SECTOR PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE APOYO 
Departamento Administrativo de Planeación 
Municipal 
Corporación Antioquia Presente Empresas que promocionan 
programas de vivienda de interés 
social 
Secretaría de Desarrollo Social     
Secretaría de Gobierno     
Servicio Nacional de aprendizaje SENA     
Empresa de Desarrollo Urbano EDU     
Cajas de Compensación Familiar     
 
Tabla 5. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE ASENTAMIENTOS HUMANOS Y VIVIENDA 
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3.1.5 Área social:  
3.1.5.1 COMISIÓN DE PROTECCIÓN SOCIAL:  
Es el organismo interdisciplinario, interinstitucional e intrasectorial para el trabajo entre la 
comunidad y el Estado, que interviene a favor de la protección social, velando por la prevención, 
atención y recuperación a través de la participación y el apoyo de las instituciones que la integran. 
Coordinada por: Secretaría de Solidaridad del Municipio de Medellín. 
Instituciones integrantes, Comisión de Protección Social  
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE APOYO 
Secretaría de solidaridad Corporación Antioquia Presente Fundación Solidaridad por Colombia 
Secretaría de Desarrollo Social   Pastoral Social 
Instituto Colombiano de Bienestar 
Familiar ICBF 
  Red de funerarias de Medellín 
Área Metropolitana del Valle de Aburrá     
Secretaría de Gobierno     
Red de Solidaridad Social     
 
Figura 6. COMISION INTEGRANTES, COMISION DE PROTECCION SOCIAL 
 
 
3.1.5.2 COMISIÓN DE EDUCACIÓN:  
Es el organismo integrador del SIMPAD, que tiene como objetivo impulsar el desarrollo de la 
educación en la prevención mediante el establecimiento de programas educativos y de formación 
a la comunidad, acordes con las diferentes etapas de un desastre. Coordinada por: Secretaría 
de Educación de Medellín (EDÚCAME). 
Instituciones integrantes, comisión de educación  
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE APOYO 
Secretaría de Educación de Medellín 
(EDÚCAME) 
Universidad Pontificia Bolivariana Medios de comunicación públicos y 
privados. 
Secretaría de Cultura Ciudadana Cruz Roja de Antioquia Consejo Regional de Educación 
Superior (CRES) 
CORANTIOQUIA (División de 
Educación) 
CONACED   
Área Metropolitana del Valle de Aburrá ADECOPRIA   
Departamento de bomberos de 
Medellín. 
    
Coordinación de Prevención del     
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SIMPAD 
Metro de Medellín     
 
Tabla 7. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE EDUCACIÓN 
 
 
3.1.6 Área logística y de gestión de la información: 
3.1.6.1 COMISIÓN DE GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN:  
Es el Organismo interinstitucional e intersectorial operativo del SIMPAD que tiene como finalidad 
fortalecer, procedimentar y canalizar los diferentes mecanismos de gestión de la información, de 
tal forma que se garantice la efectividad en el manejo de la misma en labores de prevención, 
atención y recuperación de desastres. Coordinada por: Metroseguridad. 
Instituciones integrantes, comisión de gestión de la información  
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE APOYO 
METROSEGURIDAD Organizaciones de radioaficionados Coordinación de la comisión de 
Búsqueda, rescate y salvamento 
Policía Nacional Canales regionales y locales   
Subsecretaría SIMPAD Emisoras de radio   
Metro de Medellín     
Empresas Públicas de Medellín     
 
Tabla 8. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
 
3.1.6.2 COMISIÓN DE ABASTECIMIENTOS Y RESERVAS:  
Es el organismo intrasectorial e interinstitucional asesor y operativo del SIMPAD, en materia de 
recepción, clasificación, registro y entrega de suministros y reservas para las labores de 
prevención, atención y recuperación de emergencias y desastres. Coordinada por: Secretaría de 
Servicios Administrativos del Municipio de Medellín. 
Instituciones integrantes, comisión de abastecimientos y reservas  
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
 
INSTITUCIONES DE APOYO 
Secretaría de Hacienda FENALCO Los demás grupos de socorro que 
cumplan con el Decreto Municipal que 
modifique al 1227 de 2002 (en 
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construcción).  
Secretaría de Servicios 
Administrativos 
Corporación Antioquia Presente Empresa privada 
Secretaría de Solidaridad Cruz Roja de Antioquia   
Secretaría de Desarrollo Social Defensa Civil Colombiana   
Red de Solidaridad Social     
 
Tabla 9. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE ABASTECIMIENTOS Y RESERVAS 
 
 
3.1.6.3 COMISIÓN DE TRANSPORTES:  
Es el organismo intersectorial e interinstitucional asesor del SIMPAD, en materia de transporte 
terrestre, aéreo, fluvial y circulación vial para las acciones necesarias en materia de prevención, 
atención y recuperación en caso de desastre. Coordinada por: Secretaría de Tránsito y 
Transporte de Medellín. 
Instituciones integrantes, Comisión de transportes  
 
  
Tabla 10. INSTITUCIONES INTEGRANTES, COMISIÓN DE TRANSPORTE 
 
 
3.2  ORGANIGRAMA DE LA SUBSECRETARIA DEL SIMPAD 
 
Con lo anterior y la colaboración de la parte administrativa se puedo construir el 
organigrama de la Subsecretaria. Con esto se visualiza la interacción jerárquica de 
cargos. Un organigrama es una representación grafica de una organización. En gerencia 
generalmente los diversos niveles administrativos o departamentos conforman los 
elementos de un organigrama. Es importante tener en cuenta en el diseño de los 
organigramas los niveles de mando o jerarquías en la organización. 
Los organigramas son sistemas de organización que se representa en forma intuitiva y 
con objetividad. Los organigramas revelan la división de funciones. Los niveles 
jerárquicos. Las líneas de autoridad y responsabilidad. Los canales formales de 
comunicación.  La naturaleza lineal o staff del departamento. Los jefes de cada grupo de 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PÚBLICO 
INSTITUCIONES DEL SECTOR 
PRIVADO Y/O NO 
GUBERNAMENTAL 
INSTITUCIONES DE APOYO 
Secretaría de Transporte y Tránsito de 
Medellín 
Aeronáutica Civil (AEROCIVIL)   
Secretaría de Servicios 
Administrativos 
DEFENCARGA   
Metro de Medellín CODETAXIS   
  Consejo Gremial de transportadores 
de Antioquia (CGTA) 
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empleados, trabajadores, etc.  Las relaciones existentes entre los diversos puestos de la 
empresa y en cada departamento o sección. 
 
Tipos de organigramas: 
 
Los organigramas pueden ser: 
  
- Verticales, 
- Horizontales,  
- Circulares,  
- Escalares 
 
Vertical:   
En los organigramas verticales, cada puesto subordinado a otro se representa por 
cuadros en un nivel inferior, ligados a aquel por líneas que representan la comunicación 
de responsabilidad y autoridad. De cada cuadro del segundo nivel se sacan líneas que 
indican la comunicación de autoridad y responsabilidad a los puestos que dependen de él 
y así sucesivamente.  
  
Algunos autores acostumbran poner la margen, en la altura correspondiente, la clase de 
nivel administrativo: alta administración, administración intermedia, administración 
inferior. A veces separan estos niveles jerárquicos con líneas punteadas.  
 
Horizontal: 
Representan los mismos elementos del organigrama anterior y en la misma forma, sólo 
que comenzando el nivel máximo jerárquico a la izquierda y haciéndose los demás 
niveles sucesivamente hacia la derecha.  
 
Circular:  
Formados por un cuadro central, que corresponde a la autoridad máxima en la empresa, 
a cuyo derredor se trazan círculos concéntricos, cada uno de los cuales constituye un 
nivel de organización.  
 
Escalar:  
Señala con distintas sangrías en el margen izquierdo los distintos niveles jerárquicos, 
ayudándose de líneas que señalan dichos márgenes.  
 
Para el SIMPAD, se utilizó el organigrama horizontal como se puede ver a continuación. 
Las comisiones se unen a la Subsecretaria por medio de comunicación mas no reciben 
ordenes del subsecretario, en otras palabras en caso de una emergencia o desastre se 
les pide apoyo para que entren en operación y soporten las actividades del SIMPAD del 
resto de niveles jerárquicos si tienen una relación subordinada.  
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Figura 2. ORGANIGRAMA DEL SIMPAD 
 
 
Debido a la incertidumbre e informalidad que presenta cada una de las áreas que compone el 
SIMPAD es necesario una introducción al diseño e implementación de un sistema de gestión de 
calidad que permita una mejorar el tiempo de respuesta a la comunidad, identificar /o reconocer 
nuevos subprocesos y actividades que se realizan de forma espontanea y que tienen gran 
representación en el servicio de prevención, atención y recuperación en caso de emergencia o 
desastre. Sumado a lo anterior es necesario que el personal en el SIMPAD entienda la 
importancia que representa el sistema en cada uno de sus procesos posibilitando entender la 
interrelación entre las áreas y comisiones. 
Entendiendo el papel histórico tan importante que ha desempeñado la prevención y atención de 
desastres o emergencias en la ciudad de Medellín, cada integrante de este cuerpo de trabajo 
debe tener claro que la satisfacción del cliente representa vidas humanas que no pueden ser 
comprometidas por desconocimiento o desatención de procedimientos. Estos procedimientos se 
realizaban de manera informal, de allí nace la preocupación de documentar los procesos que se 
gestan o atraviesan las operaciones del SIMPAD. De esta forma se puede asegurar regularmente 
que la atención a la comunidad se llevará a cabo con eficiencia con la articulación de cada uno 
de sus brazos. 
 
4. DISEÑO DE LOS PRINCIPIOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION 
 
Teniendo presente las misiones anteriormente descritas de las comisiones que apoyan 
las labores del SIMPAD, se empezó a pensar en redactar y construir una misión que 
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definiera el objeto de la Subsecretaria. Adicionalmente se propuso redactar la visión, 
objetivos, valores y principios corporativos. Para esto se organizo un concurso entre los 
empleados adscritos. Consistía en que cada persona que expresaba las ideas 
personales de lo que creían que podría ser la misión de la Subsecretaría. Los empleados 
se incluyeron una vez más en el proceso de diseño del sistema de calidad. Se planteo un 
premio a la persona ganadora. La mejor propuesta se analizaba y se adecuaba para ser 
adoptada y publicada. Se recibieron 8 propuestas y al final se acordó que quedaría la 
siguiente. 
 
4.2 LA MISIÓN  
 
La misión se considera  una generalidad de la organización que  proporciona el punto de 
partida definiendo por qué la organización existe o cómo se adapta una unidad de 
negocios a una estructura corporativa más amplia. 
 
Características de la misión: 
 
• Declaración concisa 
• Orientación interna 
• Describe la razón de ser y el propósito básico de la organización 
• Describe los valores internos y para el cliente 
• Describe como se va a competir en el mercado 
• Motiva, inspira y direcciona a los empleados de la organización 
• Tiene carácter de perdurable en el tiempo ya que define a la organización y la 
diferencia de las demás que participan como competidoras 
 
Exponiendo estas características a los empleados del SIMPAD se construyo la siguiente 
misión: 
 
El Sistema Municipal para la Prevención y Atención de Desastres –SIMPAD-  
tiene como Misión Crear, Orientar y Coordinar la identificación de las 
amenazas, evaluar la vulnerabilidad sociocultural y física, elaborar y actualizar 
el Mapa de riesgo del Municipio de Medellín; para formular y ejecutar proyectos 
de mitigación  y reducción de riesgo que con acciones ágiles y oportunas evite 
la pérdida de vidas humanas y daños en los bienes públicos y privados por 
fenómenos naturales o por la acción del hombre, contribuyendo a mejorar la 
calidad de vida y la seguridad de los medellinenses. 
 
4.3 LA VISIÓN  
 
En cuanto a la visión, se dice que presenta una imagen del futuro que aclara el rumbo de 
la organización y ayuda a las persona a comprender porqué y cómo deben apoyar a la 
organización. 
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Características de la visión de una organización: 
 
• Define propósitos a mediano y largo plazo (de 3 a 10 años) 
• Debe ser externa y orientarse hacia el mercado 
• Debe expresar en términos visionarios que percepción quiere la empresa que el 
mundo tenga de ella. 
 
En el concurso se tomaron en cuenta las anteriores características y de esta forma 
evaluar las propuestas de los empleados y con pocas modificaciones se construyo la 
siguiente visión: 
 
 
El SIMPAD será un modelo de incorporación de la cultura de la prevención en 
el Municipio de Medellín, líder en la gestión del riesgo y la administración del 
desastre, con pleno reconocimiento y confiabilidad de la comunidad, la opinión 
pública, los medios de comunicación y las demás instancias municipales, 
mediante el compromiso y la participación de la comunidad en general, 
permitiendo nutrir y fortalecer un sistema organizado, abierto y participativo que 
permita aunar esfuerzos, establecerse metas y compartir experiencias tanto a 
nivel nacional como internacional, para la consecución y gestión de los 
recursos. 
 
Permanecerá en constante capacitación y entrenamiento y estará en plena 
capacidad de generar un correcto direccionamiento y la respectiva canalización 
de los requerimientos realizados por la población, logrando construir una ciudad 
segura, en procura de la conservación  del medio ambiente. 
 
Buscara la apropiación permanente de un equipo profesional idóneo y 
comprometido con el valor de la vida,  la consecución de tecnología de punta a 
través de la implementación de sistemas de monitoreo, de una efectiva 
coordinación interinstitucional y contará con el apoyo financiero del gobierno 
local,  incorporado a la participación social como eje y fundamento de su 
gestión. 
 
4.4 PRINCIPIOS Y VALORES DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Los principios y valores corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas que 
regulan la vida de una organización. Ellos definen aspectos que son importantes para la 
organización y que deben ser compartidos por todos. Por tanto constituyen la norma de 
norma de vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional. Los principios no son 
parte de la misión y la visión pero si los enmarcan. 
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Al igual que con la misión y la visión, las características de los principios y valores 
corporativos fueron socializadas a todos los empleados de la Subsecretaria para que 
tuvieran en cuenta cuando presentaran sus propuestas en el concurso. De esta forma se 
consolido los siguientes principios y valores: 
 
 Responsabilidad social, comprometiendo todos los estamentos de poder 
decisorio en la ciudad, del nivel público, privado, ONG’s, entre otros, 
entendiendo que la Prevención de desastres es responsabilidad de todos y se 
requiere del aporte y trabajo en equipo. 
 
 Equidad, que se materialice en la creación y desarrollo de políticas sociales 
que cobijen en primera instancia los sectores y poblaciones más vulnerables. 
 
 Profesionalismo, con la existencia de un Equipo de Talento Humano que se 
proyecte primero desde el SER con valores hacia la vida y el respeto por el 
otro, trabajando con disciplina, compromiso, mística, humildad y amor. Y desde 
el HACER con la búsqueda permanente de su cualificación profesional, la 
formación continúa para una intervención más efectiva y ética. 
 
 La investigación científica, de métodos y metodologías de intervención 
técnica y social porque “la ocurrencia de desastres en el mundo entero 
constituye uno de los problemas contemporáneos de fin de siglo, y amerita un 
profundo y adecuado estudio que sirva de base para la planificación 
preventiva”. 
 
 Participación Social, que fortalezca los lazos comunitarios para aunar 
esfuerzos en torno a la transformación de los problemas que le son comunes, 
donde las poblaciones tomen conciencia de sus vulnerabilidades y realicen 
acciones autogestionarias para la disminución de los riesgos. “Es más 
vulnerable una población sin ningún tipo de organización y sin cohesión interna, 
que otra población organizada para prevenir y mitigar los riesgos, donde la 
mayoría participa, toma decisiones y es actor del desarrollo” convirtiéndose en 
gestores ambientales. 
 
 Desarrollo sustentable y sostenible, buscando la formación de  hombres 
y organizaciones integrales, portadores de valores de convivencia y de 
protección del Medio Ambiente. 
 
 Ética de la dirección: Organización simple y coordinada por un Líder que 
transmite la información a las áreas de trabajo mediante líneas de 
comunicación previamente establecidas, honestas, justas y transparentes. 
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 Integralidad: El SIMPAD atiende de forma integra a la comunidad en 
general, anteponiendo el compromiso y  la vocación. Donde se brinde un apoyo 
efectivo, respetuoso y cordial a las victimas y afectados de situaciones de 
emergencia y/o desastre, pues se reconoce su vulnerabilidad social y afectiva, 
ofreciendo alternativas justas y viables. 
 
 Aprendizaje continuo: El SIMPAD promoverá la permanente capacitación y 
entrenamiento para permanecer a la vanguardia de los retos y riesgos que 
afronta Medellín como una ciudad compleja y en constante desarrollo. 
 
 Motivación: El sistema trabajará continuamente en la motivación 
permanente a la comunidad y sus funcionarios, con el propósito de lograr la 
incorporación de la prevención en la cultura de los ciudadanos. 
 
 Interdisciplinariedad: Intervenir la comunidad desde diferentes áreas del 
saber encaminadas a la prevención y la atención integral de las situaciones de 
riesgo en la ciudad de Medellín. 
 Creatividad: a través de la Iniciativa, recursividad e innovación impregnadas 
en cada uno de los actos. 
 
 Solidaridad y Apoyo: como razón de la existencia colectiva frente a las 
adversidades de la vida. 
 
 Red social: Como sistema abierto y participativo que permita interactuar 
saberes practicas y competencias. 
 
 Desarrollo comunitario: Proceso educativo  en el que se pueda aprender  y 
mejorar  la manera de decidir y actuar frente a los problemas  y recursos que se 
tienes. 
 
 Trabajo en red: Permitiendo la promoción, articulación y dinamización de la 
cooperación horizontal, para propiciar el desarrollo y transformación. 
 
 Prevención como componente fundamental de la cultura: una herencia 
social, un conjunto de valores, costumbres, sentires, formas de vida, conjuntos 
de rasgos distintos, espirituales y materiales, intelectuales y afectivos que 
caracterizan la sociedad o grupo social, en pro de un bienestar. creándose una 
simbiosis mutuamente influyente entre el hombre, la naturaleza y la comunidad. 
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4.5  OBJETIVOS DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Una vez definida la misión se puede definir los objetivos corporativos; los objetivos 
corporativos cada vez aluden más directa y explícitamente a la respuesta que las 
empresas deben dar a los grupos de interés y a la comunidad en general. 
Desde esos objetivos corporativos se ha de descender a concretar objetivos para cada 
unidad de negocio, que, lógicamente, deben guardar coherencia con los objetivos 
corporativos. 
¿A qué plazo formular los objetivos? Decíamos que la misión debería formularse con 
ánimo no coyuntural, con vocación de permanencia, lo que no excluye que, si cambiasen 
radicalmente las preferencias de los grupos de interés, podría, y debería, redefinirse. Los 
objetivos corporativos, en consecuencia, deberían también formularse a largo plazo. 
 
Los objetivos han de ser difíciles pero posibles; deben ser claros, concisos, cuantificables 
y mensurables; han de estar explicitados formalmente, tendrían que estar bien definidos 
en el tiempo y en el espacio y con las responsabilidades fijadas claramente; y coherentes  
con los de las demás unidades. 
 
1. Generar e implementar iniciativas sociales, políticas y económicas en las 
decisiones gubernamentales que ofrezcan alternativas de solución efectivas para 
los sectores y poblaciones más vulnerables de la ciudad integrado al Plan de 
Desarrollo, partiendo de la premisa de que los “desastres son un problema no 
resuelto del Desarrollo” muy ligado a condiciones de pobreza. 
2. Elaborar de manera concertada y participativa con los diferentes 
representantes de los estamentos comunitarios y estatales el Plan Estratégico de 
Prevención y Atención de Desastres para la ciudad de Medellín y sus 
corregimientos, generando espacios democráticos donde se tenga en cuenta las 
actitudes, prácticas y percepciones de las poblaciones expuestas al riesgo. 
3. Fomentar la incorporación de la Cultura de la Prevención de desastres que se 
haga extensiva a todos los escenarios sociales e institucionales de la ciudad de 
Medellín que se vean revertidos en cambios actitudinales y de hábitos culturales 
en defensa de la vida y la relación armónica entre Hombre y Naturaleza y por 
ende del Planeta Tierra. 
4. Desarrollar actividades efectivas de preparación, disponibilidad y capacidad 
operativa permanente para la atención oportuna e integral de emergencias. 
5. Fomentar la capacitación y organización permanente de la comunidad con 
miras a generar la primera respuesta. 
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6. Contribuir a la creación de espacios y posibilidades educativas, ambientales 
basadas en un modelo de inclusión y acompañamiento técnico y social en 
situación de alto riesgo, que permitan desarrollar, proyectos de gestión 
comunitaria y asumir compromisos sociales. Esto a través de procesos de 
sensibilización y formación que contribuye así al mejoramiento de la convivencia 
y a la construcción de una cultura de gestión del riesgo entre la población. 
7. Generar procesos de trabajo en red con las demás organizaciones (secretarias 
del municipio de Medellín, bomberos, organismos de socorro y otros) que 
permitan la ejecución de acciones de forma organizada, ágil y oportuna. 
8. Incidir positivamente en el fortalecimiento institucional y en la construcción de 
proyectos y metodologías que generen una inclusión social e intervención de 
población vulnerable y al análisis e intervención en zonas identificadas de alto 
riesgo. 
5.  FORMULACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
 
Luego de definir los pilares de acción de la organización, se procedió a precisar el 
sistema de gestión de calidad del SIMPAD. Se inicio entonces recolectando información 
que tenia la Subsecretaría. Luego de analizar y comparándola con los requisitos de la 
norma NTC ISO 9001:2000 resultaron los siguientes ítems: 
 
5.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA LA CALIDAD: COMITÉ DE GESTION 
DE CALIDA 
 
El Subsecretario del SIMPAD es la cabeza y director que define de una manera 
consultiva las directrices y cambios del sistema de calidad. La estructura del Comité 
también los compone el Auditor de calidad, el Coordinador de prevención, Coordinador 
de atención y personas que designe el Subsecretario como núcleo interno del Comité de 
gestión de calidad. Esta es una propuesta que se gesto desde el proyecto, sin embargo, 
fue eso una propuesta y quedo en curso de análisis y aprobación por el Subsecretario y 
su grupo de trabajo. 
 
Se concluyó entonces que el Comité está conformado por el Director del SIMPAD, las 
personas a cargo de los procesos Gestión de Prevención y Gestión de Atención y el 
Coordinador de Contratación. Las funciones son coordinar bajo la orientación del 
Representante de la Dirección, todas las actividades relacionadas con el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestión de Calidad. Y la 
segunda función es planear y controlar las auditorias internas del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
Los  Auditores internos de calidad tienen como funciones específicas ejecutar el 
Cronograma anual de Auditorias Internas al Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma 
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NTC ISO 9001 versión 2000. Y la segunda función es realizar seguimiento a las 
auditorias y verificar la implementación de las acciones correctivas, preventivas y de 
mejora continua, definida en las mismas, al igual que su eficacia. 
 
 
Figura 2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL COMITÉ DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Luego de definir el comité se desarrolló el manual que es la base del sistema de gestión 
de calidad. En el siguiente apartado se detalla cada uno de sus puntos. 
 
5.2 MANUAL DE CALIDAD 
 
El propósito de un manual de calidad es describir el sistema de gestión de la calidad 
(SGC) que se implementa y mantiene en la Subsecretaría del SIMPAD mediante la 
adopción de procesos estratégicos, misionales y de apoyo identificados dentro del 
análisis conjunto con las diferentes dependencias y sus empleados. 
 
El manual describe las disposiciones adoptadas por el SIMPAD para cumplir políticas, 
objetivos, requisitos legales, contractuales y normativos relacionados con la calidad, así 
como, los requisitos exigidos por la norma NTC 9001:2000. 
 
Este manual describe los diferentes elementos que conforma el Sistema de Gestión de la 
Calidad agrupados en las cuatro actividades básicas relacionadas en el ciclo PHVA de 
mejoramiento continuo Planear, Hacer, Verificar y Actuar. 
¿Para qué sirven los manuales de calidad?  
• Decir lo que se hace.  
• Hacer lo que se dice.  
• Demostrar la efectividad de las acciones para alcanzar la calidad.  
• Hacer los cambios que sean necesarios para lograr la eficacia.  
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• Evitar cambios en los procedimientos y los documentos sin autorización de los 
responsables.  
• Informar a los empleados sobre sus actividades y responsabilidades.  
• Informar a los clientes los propósitos de la empresa y el compromiso que se tiene 
hacia la calidad.  
• Ayudar a los auditores para hacer sus evaluaciones sobre la eficacia del sistema, 
para alcanzar los requisitos de calidad establecidos.  
En el Manual definido para el SIMPAD se excluye del alcance, lo relativo al diseño y 
desarrollo del producto, numeral 7.3 de la norma ISO 9001/2000, dado que las 
características de los servicios se establecen completamente con base en 
especificaciones que obedecen a normas nacionales e internacionales. También, se 
excluye lo relacionado con la validación de los procesos de la producción y de la 
prestación del servicio, numeral 7.5.2 de la norma ISO 9001/2000, debido a que todas las 
especificaciones de nuestros productos son medibles y verificables antes del despacho a 
nuestros clientes. Los numerales correspondientes a compras, competencias, auditoria 
interna, mantenimiento de infraestructura y ambiente de trabajo son transversales desde 
el Municipio de Medellín. 
 
La estructura del manual la podemos observar a continuación. 
 
 
1.  PRESENTACIÓN 
 
NUESTRA ORGANIZACION 
 
2.  ALCANCE 
 
LEGISLACIÓN Y NORMATIVIDAD 
 
3.  EXCLUSIONES 
 
4.  DECLARACIONES GERENCIALES 
 
VISIÓN 
MISIÓN 
PRINCIPIOS Y VALORES ORGANIZACIONALES 
POLITICA DE CALIDAD 
OBJETIVOS DE CALIDAD  
 
5.  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
ORGANIZACIÓN PARA LA CALIDAD 
Realización del diseño, implementación y caracterización del mapa de procesos de la Subsecretaria del SIMPAD del Municipio de 
Medellín con miras a obtener una certificación en NTC ISO 9001/2000 
______________________________________________________________________ 
 
 
______________________________________________________________________ 
 
Universidad Nacional de Colombia- Sede Medellín 
 
REPRESENTANTE DE LA GERENCIA 
MAPA DE PROCESOS 
CARACTERIZACION DE PROCESOS 
 
6.   PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS. 
 
 
5.2.1 LEGISLACIÓN Y NORMATIVIDAD 
 
Básicamente ya se han definido varios de los aspectos contenidos en este manual, sin 
embargo, quedan algunos por mostrar. Uno de esos aspectos es la LEGISLACIÓN Y 
NORMATIVIDAD. En este campo se hizo una matriz legal de todos los aspectos 
enmarcados en este ámbito. Se tomó las siguientes leyes, decretos, acuerdos, 
resoluciones y normas. Para cada una de ellas se estableció el factor de riesgo, el 
contenido base justificando la aplicabilidad, quien la expidió, aplicación especifica, área o 
cargo responsable de su aplicación, definición de su conocimiento y su comprensión, y 
por último las acciones correctivas que se puedan desarrollar cundo se incumpla alguna 
de ellas. A continuación se lista la legislación asociada a los procesos del SIMPAD. 
 
• La Constitución Política de Colombia establece, en sus artículos 79 y 80 
• La Constitución Política de Colombia establece, en sus artículos 8, 79, 80, 81, 82 y 
95, numeral 8 
• La Constitución Política de Colombia establece, en sus artículos 1 y 82 
• Acuerdo número 18 de 2000 (Septiembre 29) 
• Ley 09 de 1989, ley de reforma urbana,  (Artículo. 8, 10, 39 y 70) 
• Ley 388 de 1997 
• Ley 60 de 1993 
• Decreto No 2190  (14 de diciembre de 1995) 
• Decreto No.93  (13 de Enero de 1998) 
• Decreto No. 919 (1 de Mayo de 1989) 
• Decreto No. 1609 (31 de Julio de 2002) 
• Ley No. 46  (2 de Noviembre de 1988) 
• Ley 99 (22 de Diciembre de 1993) 
• Ley 594 de 2000  (Julio 14) 
• Resolución 7550 de 1994  (6 de Octubre de 1994) 
• Ordenanza No. 41  (28 de Agosto de 1995) 
• Decreto No. 1353 de 1994 
• Acuerdo 14 de 1994 
• Decreto No. 295  (24 de Marzo de 1992) 
• Decreto No. 498  (6 de Agosto de 1990) 
• Decreto No. 134  (7 de Marzo de 1991) 
• Decreto No. 401  (8 de Julio de 1988) 
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• Decreto No. 249  (12 de Abril de 1989) 
• Decreto No. 520 (20 de Agosto de 1986) 
• Decreto No. 562 (19 de Septiembre de 1988) 
• Decreto No. 07 (14 de Julio de 1986) 
• Decreto No. 15  (25 de Octubre de 1985) 
• Decreto No. 438 (9 de Junio de 1999) 
 
Esta fue la compilación del marco legal en el que actuaba el SIMPAD a la hora del diseño 
del sistema de gestión de calidad por procesos. La importancia de conocer esta matriz 
radica en que el desconocimiento de las normas no exime de responsabilidades, por lo 
tanto es mejor conocer cada una de ellas, su aplicabilidad y responsables para no 
violarlas. De esta forma se asegura el cumplimiento de cada una de ellas y la satisfacción 
de los requisitos de los interesados.  
 
Otros aspectos que faltan por mencionar y que están contenidos en el Manual son la 
Política de Calidad, Mapa de procesos, Caracterización de los procesos y finalmente la 
Planificación de los cambios. Miremos entonces dichos aspectos. 
 
5.2.2 POLITICA DE CALIDAD 
 
En cada empresa la alta dirección debe establecer con claridad sus objetivos y hacerlos 
del conocimiento de todo su personal, y las directrices generales para alcanzarlos. Esto 
le obliga, a promover y desarrollar en todos los niveles la conciencia de lo que es la 
calidad e indicar constantemente la importancia que para la empresa tienen sus clientes. 
Es indispensable que se informe al personal que los productos o servicios 
proporcionados o fabricados con mala calidad, redundan en altos costos económicos y 
de imagen empresarial. 
 
El SIMPAD reconoce su compromiso con el cumplimiento de la legislación 
asociada a su misión, a los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad y a las 
necesidades de sus clientes representados en la comunidad y las partes 
interesadas, a través de la prevención y atención de desastres, 
y la recuperación, buscando el mejoramiento continuo de su Sistema de 
Gestión, partiendo de la revisión de sus componentes estratégicos, del 
desarrollo de sus procesos y de la formación de su personal. 
 
 
 
5.2.3 MAPA DE PROCESOS DEL SIMPAD 
 
El mapa de procesos ofrece una visión general del sistema de gestión. En el se 
representan los procesos que componen el sistema así como sus relaciones principales. 
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Dichas relaciones se indican mediante flechas y registros que representan los flujos de 
información. 
 
La identificación de procesos interviene el análisis de los procesos para la gestión de la 
organización, la gestión de recursos, de realización y de medición, análisis y mejora. 
 
- Procesos para la Gestión de la Organización: estos incluyen procesos relativos a la 
planificación estratégica, establecimiento de políticas, fijación de objetivos, proveedor, 
comunicación, asegurar disponibilidades de los recursos requeridos y la revisión por 
la dirección 
- Procesos para la Gestión de los recursos: estos incluye todos aquellos procesos 
necesitados para la gestión de apoyo, realización y medición. 
- Procesos de Realización: estos se componen de todos los procesos que proveen 
las salidas intencionadas de la organización. 
- Procesos de medición, análisis y mejora: son un conjunto de procesos para medir y 
obtener datos sobre el análisis del desempeño y mejora de la efectividad y eficiencia. 
Estos pueden incluir la medición, seguimiento y procesos de auditoría, acciones 
correctivas y siendo una parte integral de la gestión. 
 
Para realizar un mapa de procesos es de gran ayuda delimitar los procesos y los pasos 
bajo los cuales se trabajó se pueden resumir en: 
 
a. Identificar quienes son los dueños, asociados o coorporados, clientes y 
proveedores 
b. Plantear cual es el objetivo a alcanzar 
c. Qué y quién da impulso al proceso 
d. Cuales son los elementos de entrada del proceso 
e. Cómo y a través de quién (responsable) y con quién (intermediarios) se ejecuta el 
proceso 
f. Cuáles son los resultados del proceso (salidas) 
g. Cómo y cuándo se mide, visualiza y evalúa la aptitud de funcionamiento 
h. Visualizar que el proceso de claro y comprensible (realización de flujograma) 
i. Evidenciar que el cliente está satisfecho. 
j. Clasificar los procesos, preparar un modelo de proceso para la empresa y 
preparar la documentación de los procesos )descripción y flujograma) 
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Figura 4. MAPA DE PROCESOS SIMPAD 
 
 
5.2.4 CARACTERIZACION DE PROCESOS 
 
Se logró entonces después de un análisis cuidadoso la definición de los siguientes 
macroprocesos, procesos y caracterizaciones de los mismos. 
 
GESTION ESTRATEGICA 
 
Gestión Estratégica 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
 
Revisión Gerencial 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
 
PROCESOS MISIONALES 
 
Gestión de la información 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
 
Gestión de Prevención 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
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Gestión de Atención 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
 
Gestión de Recuperación 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
 
PROCESOS DE APOYO 
 
Logística 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización 
 
Contratación 
• Diagrama del Proceso. 
• Caracterización. 
 
Procesos Transversales 
• Compras 
• Competencias 
• Mantenimiento de infraestructura y ambiente de trabajo 
• Auditoria Interna  
• Gestión Legal 
 
 
Para leer los flujogramas de manera estandarizada se diseño la  formalización de 
lineamientos de lectura y con esto facilitar la comprensión de los diagramas en el 
Sistema de Gestión de Calidad del SIMPAD, posibilitando normalizar la presentación 
documental. (Ver anexo) Esta guía de lectura se dirigió a todo el personal del SIMPAD en 
especial al Comité de Gestión de la calidad. 
 
5. 2.5 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS. 
 
Se dejó de manifiesto el conducto regular que deben seguir los cambios realizados al 
Sistema de Gestión de Calidad de la siguiente manera: 
 
Si se prevén cambios que puedan generar modificaciones significativas al  
Sistema de Gestión de la Calidad, deberán ser informados, por los Jefes de las 
áreas a las cuales corresponden los procesos involucrados, a la Dirección del 
SIMPAD. 
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Una vez analizados y aprobados los referidos cambios, el Representante de la 
Gerencia , los Jefes de las áreas y el Comité de Gestión de Calidad, definirán el 
cronograma de actividades, con los respectivos responsables, registros que se 
deben generar, recursos y medios de verificación. 
Con esto se deja documentado los controles y la manera de realizar cambios a 
cualquier procedimiento asociado con las actividades que se desarrollan en el 
SIMPAD. 
 
5. 2.6 APÉNDICE 
 
Un capitulo adicional es el apéndice. En este se puede encontrar documentos generales 
del Sistema de Gestión como lo son: 
 
Control de Copias S-D-PE-01-001 
Control de Revisión de Normas S-D-PE-01-001 
Norma NTC ISO 9001:2000  
 
 
Con este documento se hace formalmente el diseño del Sistema. Sin embargo cabe 
anotar que la construcción de este no fue fácil ni rápido porque hubo apartes de él que se 
incluyeron pasados los meses de trabajo. 
 
 
6 SOPORTES DOCUMENTALES DEL SGCALIDAD DEL SIMPAD 
 
En este ultimo capitulo se muestran los principales documentos que soportan el control, 
la evaluación y posterior corrección de las inconformidades se encuentren de acuerdo a 
los lineamientos de la Norma NTC de gestión de la calidad ISO 9001 en su versión 2000.  
Para lograr tan titánico objetivo se diseño una serie de documentos que posibilitan 
registrar, normalizar, controlar los registros y evaluar mediante la generación de 
indicadores que miden la consecución de objetivos en cada proceso definido dentro del 
mapa de procesos. En este capitulo se mostrará la formulación de los indicadores de 
gestión, manual de imagen corporativa, el formato del listado maestro de normas, cuadro 
control de registros, índice de normas, norma fundamental para la elaboración de 
documentos, procedimiento para el control de documentos y el procedimiento par el 
control de registros. 
 
6.1.  CUADRO CONTROL DE REGISTROS 
 
Esta matriz muestra la posibilidad de controlar los registros producidos en la organización 
midiendo el tiempo de retención. Además clasifica cada registro con su código, su  
respectivo nombre, el responsable mayoritario de su desarrollo, el lugar donde se va a 
archivar, el medio en que se va a almacenar, es decir si el registro reposa en medio físico 
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o en digital, también la forma de protección esta expuesta en este cuadro, la forma que 
se diseño para recuperarlo y por último se especifica su disposición final con dos 
posibilidades, la primera es el descarte total o si se deja una copia de respaldo. Todos 
estos aspectos se definen con el consentimiento del Comité del sistema de Gestión de 
calidad. A continuación hay una muestra del trabajo desarrollado en el SIMPAD. 
 
 
 
Tabla 11. CUADRO CONTROL DE REGISTROS 
 
6.2.  INDICE DE NORMAS 
 
Este cuadro es mucho más sencillo pero igual de importante que el anterior ya que da 
una idea de ordenada y documentada de las normas diseñadas y que han entrado en 
vigencia. En esta matriz se especifica el código de la norma asociada a su nombre y el 
número de edición que esta en circulación, fecha de aprobación del comité de gestión de 
las calidad y la fecha es que se propone una revisión de su ejecución y cumplimiento por 
los involucrados. En el próximo cuadro se puede ver una parte del cuadro que contiene el 
índice de normas diseñadas para la Subsecretaria del SIMPAD. 
 
 
 
Tabla 12. INDICE DE NORMAS 
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6.3.  PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS 
 
Este procedimiento explica de manera grafica la forma de  realizar actividades para la 
consecución de un control efectivo de escritos planeados, documentados, socializados, 
ejecutados, analizados, revisados y corregidos periódicamente.  A continuación esta la 
representación grafica del procedimiento aquí mencionado. 
 
 
 
Figura 5. PROCEIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS 
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6.4.  CUADRO INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Los indicadores son pieza fundamental en un sistema de gestión de calidad por 
procesos. La razón de la anterior afirmación es que los indicadores son la medida de la 
condiciones de un proceso o evento en un momento determinado. Los indicadores en 
conjunto pueden proporcionar un panorama de la situación de un proceso, de un negocio, 
de la salud de un enfermo o de las ventas de una compañía. 
Empleándolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener control 
adecuado sobre una situación dada; la principal razón de su importancia radica en que es 
posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o negativas observadas en 
su desempeño global. 
Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el 
avance o la ejecución de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. 
Y son más importantes todavía si su tiempo de respuesta es inmediato, o muy corto, ya 
que de esta manera las acciones correctivas son realizadas sin demora y en forma oportuna. 
No es necesario tener bajo control continuo muchos indicadores, sino sólo los más 
importantes, los claves. Los indicadores que engloben fácilmente el desempeño total del 
negocio deben recibir la máxima prioridad. A continuación se muestra la construcción de una 
parte del cuadro  que detalla el proceso los indicadores asociados a el con su respectivo 
índice y la meta a alcanzar 
 
 
 
Tabla 13. CUADRO INDICADORES DE GESTIÓN 
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6.5.  LISTADO MAESTRO DE NORMAS 
 
Los documentos pueden ser controlados, para ello se definen roles de usuarios para que 
los documentos puedan ser modificados, revisados y aprobados. Por otro lado es 
importante definir como se verá a continuación la fecha de edición y la edición 
correspondiente al documento y a su código. 
 
 
 
Tabla 14. LISTADO MAESTRO DE NORMAS 
 
6.6. MANUAL DE IMAGEN CORPORATIVA 
 
El siguiente Manual tiene como objetivo mostrar los aspectos más importantes de la 
imagen e identidad corporativa de la Subsecretaría del SIMPAD del Municipio de 
Medellín, las distintas aplicaciones y el uso adecuado en lo que se refiere a la 
comunicación visual de la Institución de una manera estandarizada. 
El diseño, los colores y la ubicación que se muestran en este Manual permiten una 
comunicación ágil y directa con nuestros públicos objetivos. 
 
7.2 La imagen del SIMPAD es uno de sus principales caras, por lo tanto debe ser 
administrada con gran responsabilidad, pues le permite ser coherente con su excelencia 
y distinción académica. 
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Figura 6. APLICACIÓN DE IMAGEN CORPORATIVA 
 
El logotipo es el símbolo de la organización; es la “marca” con la que nos identificamos 
globalmente ante la sociedad y ante nuestros clientes.  
El logotipo es una conjunción de signos gráficos, lingüísticos y cromáticos que 
representan a la compañía y que forman parte del propio servicio, de la información que 
la organización genera, de los actos que realiza, de la decoración, de los avisos, de los 
vehículos, de la publicidad y de la arquitectura, entre otros aspectos.  
Por eso es importante mantenerlo intacto, idéntico e igual en todos los medios o 
ambientes donde aparezca, para que sea fácilmente reconocible, para que trascienda a 
pesar de los cambios en la cultura, la moda, las costumbres y la tecnología.  
Para ello se ha creado este Manual de Identidad Corporativa, donde se establecen una 
serie de normas y parámetros fundamentales para el uso y aplicación de los símbolos 
que identifican la Subsecretaría, en todos aquellos elementos de exposición al público, 
como: vehículos, uniformes, fachadas, Centros de atención, prevención y recuperación y 
papelería.  
El Manual presenta una continuidad en sus páginas y por lo tanto debe ser leído y 
estudiado en su totalidad por todas aquellas personas que tienen la responsabilidad de 
ordenar, ejecutar o supervisar cualquier tipo de trabajo en donde esté comprometida la 
imagen de la empresa. Cualquier aplicación del logotipo que no se encuentre relacionada 
en este Manual, debe consultarse directamente con el Comité de Gestión de la Calidad.  
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De la participación efectiva y entusiasta de cada uno de nosotros para observar 
estrictamente las normas básicas de este manual, depende en gran medida la 
construcción de una imagen sólida, ante todos los públicos, tanto a nivel interno como a 
nivel externo. 
 
 
Figura 6. APLICACIÓN DE IMAGEN CORPORATIVA 
 
Es necesario relacionar la definición de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo 
con documentos, manuales, guías, índices, procedimientos y normas. Este conjunto de 
elementos solidifican y estructuran mejor un Sistema de Gestión de Calidad enfocado en 
procesos haciéndolo mas claro y decisorio.  Al relacionar documentos, procesos, 
procedimientos se logra el diseño de un SGC basado en procesos con el objetivo de 
mejorar las operaciones de la organización de manera continua. 
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CONCLUSIONES 
 
• El propósito de ISO es promover el desarrollo de la estandarización y actividades 
mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, así como 
desarrollar la cooperación intelectual, científica y económica. Las normas ISO 9001, son 
un conjunto de normas que según su definición constituyen un modelo para el 
aseguramiento de la Calidad en el diseño, el desarrollo, la producción, la instalación y el 
servicio.  
 
• El enfoque a través de un sistema de gestión de la calidad anima a las 
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen 
al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo 
control.  
 
• Un sistema de gestión de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para 
la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción 
del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organización 
como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los 
requisitos de forma coherente. 
 
• Poseer un Sistema de Calidad efectivo trae beneficios internos y externos a la 
empresa aunque no se decida certificarla. Algunos de los que se alcanzaron en el 
SIMPAD fueron el aumento en la productividad, mayor satisfacción del personal, 
mejoramiento continúo, los trabajadores tienen el entrenamiento e información necesaria 
para  realizar su labor correctamente, planeación, control y manejo de la información 
documentada.  
 
• Para el diseño de un Sistema integral de gestión de la Calidad es necesario 
ambientaciones a los involucrados en los procesos, hacerlos participes, reconocer la 
historia de la organización, definir principios, valores, objetivos, política de calidad, 
misión, visión, sus componentes misionales, estratégicos y de apoyo, un organigrama 
jerárquico, manuales de calidad e imagen corporativa, mapa de procesos, la 
caracterización de cada uno de los procesos, su respectivo flujograma, Comité del 
sistema de calidad, tener claro la legislación y normatividad asociada a la organización y 
finalizar con la especificación de documentos que soporten el control del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
• Es indispensable monitorear, gestionar y corregir las mediciones que arrojen los 
indicadores para asegurar un mejoramiento continuo. Para esto se debe encargar una 
persona con el perfil, conocimiento y experiencia en actividades de auditoria interna para 
velar por el óptimo funcionamiento y reevaluación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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RECOMENDACIONES 
 
• Un objetivo estratégico para la organización debería ser el logro de la mejora continua 
para mejorar el funcionamiento y beneficiar a las partes interesadas. 
 
• Se debería considerar  dos enfoques fundamentales para la actividad de mejor 
proyectos de avance estratégico los cuales conducen a la revisión de los procesos 
existentes, o a la implantación de procesos nuevos usualmente llevados a cabo por 
equipos compuestos por representantes de diversas secciones más allá de las 
operaciones de rutina. 
 
• Se sugiere mejoras continuas en etapas pequeñas hechas por equipos de trabajo 
habituales dentro de los procesos existentes. 
 
• Los proyectos de avance deberían hacerse a través del rediseño de los procesos 
existentes para incluir las fases de definición de objetivos y perfil de proyecto de mejora, 
análisis de “como está el proceso” existente y realización de oportunidades para el 
cambio innovador, definición y planificación de la mejora de los procesos, implantación 
de la mejora. 
 
• Los proyectos de avance deberían administrarse según los principios de gestión de 
proyecto. Después del rediseño, un plan de proceso nuevo debería ser la base para 
continuar la gestión del proceso incluyendo las mejoras continuas en etapas pequeñas. 
 
• Las acciones para la mejora continua pueden consistir de las etapas siguientes. 
 
a) Razón para la mejora: Seleccionar un área para la mejora y la razón para trabajar ahí. 
 
b) Situación actual: Evaluar la eficiencia del proceso existente. Recolectar y analizar 
datos para descubrir qué tipos de problemas ocurren más frecuentemente. Seleccionar 
un problema y establecer una meta para mejora. 
 
c) Análisis: Identificar y verificar las causas raíz del problema. 
 
d) Identificación de soluciones posibles: Explorar alternativas e implantar soluciones que 
eliminarán las causas raíz del problema y prevendrán su recurrencia 
 
e) Evaluación de los efectos: Confirmar que el problema y sus causas raíz han sido 
disminuidos, que la solución ha trabajado, y que ha sido lograda la meta para mejora. 
 
f) Normalización de la solución nueva: Reemplace los procesos anteriores con el nuevo 
proceso para prevenir la recurrencia del problema y de sus causas raíz. 
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g) Evaluación por eficiencia del proceso y eficacia de la acción de mejora: Revisar la 
eficacia del proyecto de mejora y planificar soluciones para problemas y objetivos 
remanentes para mejora adicional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Realización del diseño, implementación y caracterización del mapa de procesos de la Subsecretaria del SIMPAD del Municipio de 
Medellín con miras a obtener una certificación en NTC ISO 9001/2000 
______________________________________________________________________ 
 
 
______________________________________________________________________ 
 
Universidad Nacional de Colombia- Sede Medellín 
 
BIBLIOGRAFÌA 
 
 
Senge P. La quinta disciplina. Barcelona: Granica; 1995.  
 
Fernández J. Los campos de acción de la gestión del conocimiento. Capital Humano 
2000;124:64-5  
 
Bustelo Ruesta C, García-Morales Huidobro E. La consultoría en organización de la información. 
El profesional de la información 2000;9(9):1-11.  
 
Hernández López MT, Guerrero Ramos L. Conceptos y evaluación histórica de la gerencia de 
información y la gerencia de recursos de información. Cienc Inform 1996;27(4):197-205.  
 
Ishikawa K. ¿Qué es el control total de la calidad? La modalidad japonesa. La Habana: Ciencias 
Sociales; 1988.  
 
Alcón S, Fornasaria A, Gómez N, Nardi A. El concepto de calidad total aplicado a un centro de 
información. IV Encuentro para la Integración de Bibliotecas y Centros de Documentación de las  
 
Deming WE. Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis. Madrid: Editorial Díaz 
de Santos; 1989.  
 
Váldes Abreu MC, Cañedo Andalia R. Gerencia total de la calidad en las organizaciones. 
ACIMED 1998;6(2):79-92.  
 
Cham Kim W, Mauborgne R. Fair process: managing in the knowledge economy. Harvard 
Business Rev 1997; (jul-aug):15-7.     
 
ICONTEC. 2007. (Consultado en agosto de 2007). Disponible en Internet: www.icontec.org.co  
ISO. 2007. (Consultado en JULIO de 2007). Disponible en Internet: www.iso.ch 
SIGAM. 2007. (Consultado en SEPTIEMBRE de 2007). Disponible en Internet: 
http://www.medellin.gov.co/PortalAmbiental/sigam.html   
 
Quiroga Aja Lourdes  Gestión de información, gestión del conocimiento y gestión de la calidad en 
las organizaciones. Disponible en Internet:   
http://www.bvs.sld.cu/revistas/aci/vol10_5_02/aci04502.htm  
 
